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    مقدمه
عمده در ادبيـات حكمرانـي بـدل    هاي  به يكي از نگرانياي  يي به طور فزايندهگو پاسخ امروزه
بـه وسـيله ظهـور الگوهـاي      تا حـد زيـادي  يي گو پاسخ زمينهدر  ،علائق در حال رشد. شده است
 تبيـين ، انـد  كه ساز و كارهاي سنتي حكمراني را مـورد چـالش قـرار داده   ) حكمراني(اداره جديد 
 تـلاش همـواره مـورد توجـه بـوده و      ،يدر بخش خصوص ـ گويي پاسخ موضوع عدر واق. شوند مي

 ،امـا در بخـش عمـومي   . سـر شـود  ين امر ميمناسب تحقق ا يها وهيجاد ساختارها و شيشده تا با ا
يابد چرا كـه در اينجـا بحـث مصـالح و منـافع عمـومي        يي اهميت دوچنداني ميگو پاسخموضوع 
هـاي نـوين حكمرانـي همچـون      اداره و پيـدايش شـيوه  هـاي   مپاراداي شبهتغيير در . شود مطرح مي

مـورد توجـه    يتـر  بـيش با شـدت   گويي پاسخمسئله مديريت دولتي نوين و خدمات عمومي نوين 
 . قرار گرفته است

در محـيط   دولتـي در قبـال اقداماتشـان   مـداران و مـديران    داشتن سياسـت  نگه گو پاسخ مسئله
از آنجـايي كـه منـافع و علائـق در     . قـرار گرفتـه اسـت   مـد نظـر   ي وسيعجديد حكمراني به طور 

. شـده اسـت  تـر   رسـد كـه تـا حـدي مـبهم      مي تعريف خود واژه به نظرافته، يي افزايش يگو پاسخ
يي بـه خـوبي   گـو  پاسـخ مفهـوم  كـه   رغـم ايـن   باورند عليانديشمندان رشته مديريت دولتي بر اين 

 اي بـوده  راي تغييـر و تحـولات گسـترده   در طول زمان داتعريف اين مفهوم  است اماتعريف شده 
يي در ادبيـات حكمرانـي بـر اسـاس تغييـر      گـو  پاسخسازي  تغييرات در مفهوم، در اين مقاله. است

) مديريت دولتي نـوين و خـدمات عمـومي نـوين    امور عمومي،  الگوي سنتي اداره( الگوهاي اداره
رانـي بـراي اسـتفاده متنـاقض و     واژه حكم. گيـرد  مـي  اركيلا مورد بحث قرارشناسي  بر مبناي نوع

اي  كـاربرد دوگانـه   ييگـو  پاسـخ مفهـوم  از طرفي . آن بارها مورد نقد قرار گرفته است مهمماهيت 
مـورد توجـه قـرار گرفتـه      ،هم به مثابه يك پديده و هم به مثابه يك چهارچوب تحليلـي  دارد كه
 ـ مـي  تغييراتي را در سياست و اداره توصـيف ، ادبيات حكمراني. است جهـان  بـه وسـيله   كـه   ،دكن
الگوهـا و   تغييـرات در شـرايط  : تـا بـه حـال رخ داده اسـت     1980دهـه  هاي پاياني  سال درغرب 

تعداد و روابط بازيگران درگيـر در سياسـت و   ، ساختارهاي حكمراني همراه با تغييرات در ماهيت
ري كـه فراتـر از   اداره امـو نوان يك مرجع براي ظهور الگوهـاي  حكمراني به عزمينه در اين  اداره

  . مورد استفاده قرار گرفته است دنرو عمومي ميدامنه الگوي سنتي اداره امور 
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كردهـاي تحقيقـي مختلـف     مهم براي چهارچوبي است كـه روي  يحكمراني موضوع چنين هم
حكمرانـي در   در ايـن حالـت  . كنـد  مي را در تلاش براي تجزيه و تحليل اين تغييرات سازماندهي

مشـي   هـاي خـط   شـبكه ، مثل مطالعات مربوط به مديريت دولتي نوين ،قات مختلفتحقيارتباط با 
عمـومي و نقـش   هـاي   مشـي  كردن دولت و خـط  جهاني، ساز و كارهاي جديد نظارت و هماهنگي

جسـتجو و بررسـي حكمرانـي    . در حال تغيير دولت و بخش دولتي مورد استفاده قرار گرفته است
تواند پيكـره منسـجم و    نمي حكمراني تحليل چهارچوب. در سطوح مختلف تحليل گسترده است

مباحـث و موضـوعات مهـم در رابطـه بـا       بـه امـا  هاي نامحدودي فراهم كنـد،   واحدي را با پاسخ
هـاي   بـراي مـا شـيوه    چنـين حكمرانـي   هـم . كند زيادي ميتوسعه فعلي در سياست و اداره كمك 

 كنـد  مـي  سازي ن فرآيندهاي تغيير را مفهومايتواند  مي فراهم آورده ورا  و انديشه جديدي از تفكر
  . )3-2صص، 2007اركيلا، (

، بنـابراين . انـد  وابسـته  بـه بسـتر و سـاختار اداري خودشـان     ييگـو  هاي پاسخ نظامدر حقيقت 
سـازي ايـن    مفهـوم  چنـين  هـم يي و گـو  پاسخ ساختار تغيير در پيرامون ،بسياري تغييرات ساختاري
منتسـب  يي كه اغلب به ادبيـات حكمرانـي   گو پاسخديد جايگزين دو نوع ج، لذا. واژه وجود دارند

توانـد   مـي  ايـن مـوارد  . دنگير مي تحت عنوان عملكرد و گفتمان مشترك مورد بحث قرارشوند  مي
  . وصل شوند) مديريت دولتي نوين و خدمات عمومي نوين( به ساختارهاي جديد حكمراني

شناسـي   يي بـر مبنـاي نـوع   گـو  پاسخسازي  هومشود كه تغيير در مف مي تلاش مقالهحال در اين 
از ايـن رو در مقالـه   . در ادبيات مديريت دولتـي تطبيـق دهـيم    ادارهاركيلا را با تغيير در الگوهاي 

گـويي و الگوهـاي اداره بـه     سعي شده است كه اطلاعات مورد نظر براي ارتباط بين مفاهيم پاسـخ 
آوري  جمـع  ،ي نظري مربوط به موضـوع تحقيـق  اي از طريق بررسي پيشينه و مبان صورت كتابخانه

توان چنـين عنـوان نمـود كـه روش      بنابراين مي. گيري شود شود و به طور قياسي استدلال و نتيجه
  . اي است تحقيق حاضر از حيث گردآوري اطلاعات مبتني بر مطالعات اسنادي و كتابخانه
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  يعموم گويي پاسخمفهوم 
   گويي پاسختا  ياز حسابدار

هـا در   و بـه دوران پيـروزي نـورمن   ، اسـت  1شه با حسابداريييي هم رگو پاسخ يسيگلواژه ان
 ـ 1085در سـال  . گـردد  ميلادي برمي 1066 بعد از سالهاي  انگلستان در سال ، ويليـام اول  يلاديم

پادشاه انگلستان از همه مالكان زمين در سرتاسر قلمرو خود خواست تـا صـورت زمـين و امـوال     
. بخورنـد سـوگند  وفـاداري بـه شـاه     بـراي بعدها از اين مالكان خواسته شد تـا  . خود را ارائه كنند

از . كـرد  اهدافي سياسي را نيز تعقيب مـي ، يعني اين سرشماري علاوه بر اهداف حسابرسي مالياتي
يي به حكومت پادشاهي متمركز شـكل گرفـت كـه    گو پاسخكم نوعي سيستم  كم ،آن هنگام به بعد

 گرفـت  دهـي رعايـا انجـام مـي     پـس  مـاه بـراي حسـاب    6در هـر   ،مركزهاي مت به صورت بازرسي
 .)9-7، ص2002دوبنيك، (

كننـده حسـابداري و اداره    ديگـر مفهـوم خسـته   ، يي عمـومي گو پاسخ در گفتمان سياسي امروز
يي كـاملا بـرعكس   گـو  پاسـخ بلكـه رابطـه   ؛ رساند دهي اموال به حاكمان را نمي پس مالي و حساب

، كننـد  دادان وادار مـي  پس شان را به حساب به عمل پادشاهاني كه شهروندانيي گو پاسخ. شده است
شـان   بلكه برعكس اين صاحبان اختيار و دولتمردان هستند كه بايـد بـه شـهروندان   ؛ شود گفته نمي

   ).4، ص2005بوونز، ( باشند گو پاسخ
شاهد يـك تحـول   ...) استراليا و، انگلستان، آمريكا( ها دنياي انگلوساكسون از اواخر قرن بيستم

ايـن  . يي وسيع بوده اسـت گو پاسخاز دفترداري و حسابداري سنتي به نوعي اداره عمومي همراه با 
در انگلسـتان و نيـز اصـلاحات     ،در دولـت تـاچر   ،تحول همزمان با معرفي مديريت دولتـي نـوين  

ر هـر دو  د. بـوده اسـت   در آمريكـا  ريگانگرايي در دولت  گرفته در جهت مديريت دولتي صورت
پولايـت  ( ها و ابزارهاي بخش خصوصي وارد بخش دولتي شـده اسـت   اين اصلاحات انواع روش

بـه   ميف بخـش عمـو  يردن وظـا ك ـ از قبيل مديريت پيمانكاري و محول) 98، ص2005و باكرت، 
بـراي مقايسـه و ارزيـابي كـارآيي و      2گزينـي  هاي عملكرد و به استفاده ازشاخصي، بخش خصوص

يي گـو  پاسـخ بـه نظـارت و    ،اغلـب ايـن ابزارهـا بـراي مفيـدبودن     . ي دولتـي هـا  سازماناثربخشي 

                                                             
1. Accounting 
2. Benchmarking 
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  . اي نياز دارند گسترده
  يي عمومي چيست؟گو پاسخدر » عمومي«منظور از واژه 
در وهلـه اول بايـد معنـاي بـازبودن و     . هاي مختلفـي داشـته باشـد    تواند جنبه واژه عمومي مي
دادن نبايـد پشـت    پـس  حسـاب . ند از آن مطلع شونديعني همه شهروندان بتوان؛ شفافيت را برساند
شده دربـاره عملكـرد و    اطلاعات فراهم. بلكه در اصل بايد براي همه آزاد باشد؛ درهاي بسته باشد

گفـت و شـنود و بحـث در ايـن بـاره      ؛ اقدامات بازيگران بايد به طور گسترده قابل دسترسي باشد
هايش را از طرق مختلف به ويـژه مطبوعـات    قضاوتبايد براي عموم آزاد باشد و انجمن نيز بايد 

ــانه ــي و رس ــاي جمع ــاند  ،ه ــوم برس ــلاع عم ــه اط ــوونز، ( ب ــد .)10، ص 2005ب ــه بع  ،در مرحل
ي ــ بـرا  1بايد در قلمـرو عمـومي   ،گردد كه موضوع مورد نظر يي به اين برميگو پاسخبودن  عمومي

. نهادهـاي دولتـي باشـد    ايمسئولان اقدامات ـ    كردن بودجه عمومي مثال موضوعاتي از قبيل هزينه
هـاي بخـش خصوصـي كـه      تواند به آن گـروه  بلكه مي البته اين امر محدود به بخش دولتي نيست

، 2000اسـكوت،  ( نيـز گسـترش يابـد   كننـد   را با بودجه دولتي اجـرا مـي  اختيارات بخش عمومي 
موضـوعات  دادن دربـاره   پـس  حسـاب ، يي عمـومي گـو  پاسـخ توان گفـت   به طور كلي مي ).41ص
  . عمومي است  ون و درباره قلمرودر

  ييگو پاسخبراي يك تعريف واحد از هايي  تلاش
شـده  كاربرد اين واژه باعـث  . متفاوتي به كار گرفته شده استهاي  يي در شيوهگو پاسخمفهوم 

اي  گـويي زمينـه   طبق نظر مولگان، مفهوم پاسخ. است كه از معني واقعي و اصلي خود فاصله بگيرد
بـار بـه    اولـين گـويي   از منظر مولگان، پاسخ. پذيري به دست آورده است رباره مفهوم مسئوليترا د

را اي  زمينـه  هاامـا بعـد  ، جا گرفته بـود ) يك مفهوم جمعي( پذيري طور مفهومي در ايده مسئوليت
پـذيري كـه يـك     گويي بـر خـلاف مسـئوليت    يعني پاسخ. عنوان يك مفهوم فردي به دست آورد به

البتـه بعـدها دامنـه ايـن مفهـوم تـا       . شـود  ي است، به عنوان يك مفهوم فردي تلقي ميمفهوم جمع
دوبنيـك تمايـل   چنـين   هـم  ).558ـ ـ557صص، 2000مولگان، ( پذيري نيز افزايش يافته است مسئوليت

جـاي ايـن كـه    گـويي ببينـد، بـه     ناپـذير پاسـخ   پذيري را بـه عنـوان يـك بخـش جـدايي      دارد تا مسئوليت
  . )6، ص2005دوبنيك، ( ببيند پذيري ناپذير مسئوليت ه عنوان يك بخش جداييگويي را ب پاسخ

                                                             
1. Public Domain  
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آن را ناشـي از  ، شـود  مـي  يي ناميـده گـو  پاسـخ مولگان با توجه به آنچـه كـه احسـاس اصـلي     
يي بـه عنـوان فرآينـد    گـو  ، پاسـخ در ايـن حالـت  . دانـد  مـي  تحقيقات قبلـي دربـاره ايـن موضـوع    

 دهـي تعريـف   پـس  يـا فرآينـد حسـاب   ؛ اي اعمال يك فرددهي به برخي از اختيارت بر پس حساب
نـوعي  يي به وسـيله  گو پاسختعريف اصلي ، مطابق نظر مولگان ).555، ص2000مولگان، ( شود مي

. )10، ص2003مولگـان،  ( شـود  مي مشخص ،اجتماعي و حق اختيار تعامل و مبادلهكنترل بيروني، 
همسوسازي و ضـمانت اجرايـي    به منزلهاعي يي شامل تعامل و مبادله اجتمگو پاسخ در اين حالت
حـق   ،)شـهروند ( حـق اختيـار و فـرد خواهـان پاسـخ     ) مدير(گو  پاسخفرد  چنين هم. قوانين است

؛ بـوونز،  411ـ ـ410صص ـ، 2005دوبنيـك،  ( درخواست جواب و تحميل ضمانت اجرايي را دارد
  . )10، ص 2005

مـا آن را در برخـي مواقـع محـدود     ا، يي مولگان موافق استگو پاسخبا تعريف اصلي  دوبنيك
بـه اخلاقيـات شخصـي بـه عنـوان يـك       ، از آنجايي كه وي بحث اقتدار بيروني را بيان كرد. يافت

چنـين مـارك بـوونز متوجـه شـد       هم ).6، ص2005دوبنيك، (نكرد يي توجهي گو پاسخساز و كار 
توانـد بـه    مـي  امـا آن ، دتواند يك فرد و يا يك عامـل باش ـ  مي خواه و يا فرد پاسخ گو پاسخكه فرد 

از منظـر بـوونز، دامنـه    . گـويي نظيـر عامـه مـردم نيـز ديـده شـود        پاسخعنوان يك ميدان يا دامنه 
طبـق نظـر   . تري نظير وجدان و يـا ايمـان فـردي داشـته باشـد      تواند ماهيت معنوي گويي مي پاسخ

تعهد و الـزام فـرد    :كند مي دهي را در سه عنصر تعريف پس حساب مولگان، بوونز فرآيند اجتماعي
توانـايي  ، ) و عامـه مـردم  هـا   اهدادگ ـ، نظيـر بازارهـا  (هـا   دهـي بـه محكمـه    پس به حساب گو پاسخ

بـه قضـاوت و تحميـل ضـمانت اجرايـي      ها  و توانايي محكمه گو پاسخبه بازرسي افراد ها  محكمه
   ).2005بوونز، ( قوانين

هسـتند كـه در واقـع بـه طـور      يرنـده عنصـر كنتـرل    گيي دربرگـو  پاسخهمه تعاريف متفاوت 
كـه  كارول هارلوف معتقد اسـت  . شده بود يي در ادبيات به كار گرفتهگو پاسخمشترك قبل از واژه 

طلـب پاسـخ از كسـي     يي فرآيندگو پاسخاز آنجايي كه . يي متفاوت استگو پاسخاز  ،مفهوم كنترل
تـر ماهيـت    بـيش  رلدر حـالي كـه كنت ـ  ، داردكننـده   نگرانه و عطـف بـه ماسـبق    ماهيت پس، است
هـر دوي ايـن مفـاهيم    ، بـا ايـن وجـود    ).10، ص 2002هـارلوف،  ( نگرانه و فوق فعال دارد پيش

  . ندكن مي اقتدار افرادي كه اعمال حاكميت: اشاره به يك پديده مشابه دارند
زيـادي   انـدازه يي بـه  گـو  پاسـخ كه تعاريف و يا انـواع متفـاوت   گرفت   نتيجهتوان  مي بنابراين

كـه انـواع متفـاوت    انـد   انديشـمندان بـر ايـن عقيـده    . به سـاختار و يـا بسـتر اداري اسـت     وابسته
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جهـان شـمولي بـراي      حل راه شوند و هيچ مي كار گرفته يي در بسترهاي اداري متفاوتي بهگو پاسخ
معـروف در مـورد انـواع    هـاي   بنـدي  يكـي از طبقـه  . يي وجود نداردگو هاي پاسخ سازماندهي نظام

گويي بـه عنـوان يـك نقطـه      هاي قبلي پاسخ بندي بوط به ترو اركيلا است كه از طبقهگويي مر پاسخ
شناسي رومـزك و دوبنيـك اسـتفاده كـرده اسـت       بندي ريچارد مولگان و نوع شروع، به ويژه طبقه

  ). يكه جدول شمار() 1987؛ رومزك و دوبنيك، 2000مولگان، (
هـاي   به منظـور قابليـت كـاربرد نظـام     ،اريوي بر اهميت ساختار و بستر ادبندي  طبقهدر اين 
يي ذيـل  گـو  پاسـخ بـر انـواع    بندي طبقهدر اين . كند تأكيد مي در اين ساختارها ييگو پاسخمتفاوت 

يي گـو  ، پاسـخ يي شخصـي گو پاسخ يي بوروكراتيكگو ، پاسخيي سياسيگو پاسخ: تمركز شده است
، 2007اركـيلا،  ( انـد  نشان داده شـده  شماره يكاين موارد در جدول . عملكرد و گفتمان، اي حرفه
  . )8ص

  ييگو پاسخانواع متفاوت : 1جدول

ساز و كارهاي   ويژگي ها  گويي انواع پاسخ
  )ساختار(بستر   گويي پاسخ

انتخابات دموكراتيك،   دموكراتيك، بيروني  گويي سياسي پاسخ
  دولت دموكراتيك  گويي مراتب پاسخ سلسله

ها و تنظيمات،  قواعد، رويه  ي، قانونيمراتب سلسله  گويي بوروكراتيك پاسخ
  بوروكراسي  نظارت و سرپرستي

  جمعي و گروهي  فرهنگ، ارزش ها، اخلاقيات  دروني، هنجاري، اخلاقي  گويي شخصي پاسخ

  گويي حرفه اي پاسخ
پيچيده، با نظريات فني و 
تخصصي متفاوت، دقيق و 

  باريك بين

بررسي و موشكافي تخصصي، 
 بررسي دقيق، نقش افراد

  حرفه اي
اي و  هاي حرفه سازمان

  تخصصي

  بازار  رقابت، خود تنظيمي  ستاده يا مشتري مداري  عملكرد

تعاملي، گفتمان محور، آشكار،   گفتمان مشترك
  عمومي

مباحثه و گفتگوي عمومي، 
گفتمان، شفافيت، دستيابي به 

  اطلاعات
  حوزه عمومي

 اشـكال يي شخصي را بـه عنـوان   گو خپاسيي بوروكراتيك و گو پاسخ يي سياسيگو پاسخاركيلا 
لندمـدتي در درون بسـتر دولـت    بتاريخچـه  هـا   آن زيـرا . يي مد نظر قرار داده استگو پاسخسنتي 

 ،اخيـر  هـاي تحـولات   به طور خلاصه در امتداد ارزيـابي ها  آن. دموكراتيك و مديريت دولتي دارند
جديـد   اشـكال را بـه عنـوان   ادبيات حكمراني اغلب عملكرد و گفتمان مشـترك  . شوند مي تعريف

  . بيند مي ييگو پاسخ يا جايگزين
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  ييگو پاسخاشكال سنتي 
بـه هـر   . ملـت اسـت   –يي دموكراتيك مبتني بر محيط نهادي يـك دولـت   گو پاسخايده سنتي 

 ،تـا بـه حـال    1980از تغييرات ساختاري اواخر دهـه   مديريت دولتي جوامع مختلف اروپايي حال
 ـاين . اند تبعيت كرده وسـيله بـازتعريف نقـش و دامنـه دولـت و بخـش دولتـي         بـه  ر و تحـول تغيي

توانـد شـامل سـه نـوع تغييـر خـارج از        تحـول مـي  ايـن  ، از نقطه نظر دولت. مشخص شده است
، كنـد  تأكيـد مـي  ي الملل هاي بين سازمانيك تغيير رو به بالا كه بر نقش : محدوده قدرت ديده شود

و يـك   كنـد  تـر تأكيـد مـي    بـيش استقلال كه بر ولت محلي يك تغيير رو به پايين از تمركززدايي د
  . دولتهاي  سپاري فعاليت عنوان برون بهدولتي  خصوصي و غيرهاي  سازمانتغيير به سمت 

 منزلـه توانـد بـه    نمـي  تنهـا  اين تغيير و تحولات به طور معناداري نقش دولت را تغييـر داده و 
گسـتره عوامـل    از سـاير بـازيگران  اي  كهشـب  در عـوض . تلقي شـود  ،كانون منحصر به فرد قدرت

تغييـر   ،ماهيت مديريت دولتي به عنـوان يـك بـازيگر   چنين،  هم. كرده است همواردولت سنتي را 
مـرز سـنتي بـين بخـش دولتـي و       ساز و كارهاي بازار به بخـش دولتـي   تعبيه و ورود. كرده است

 مشـي  خـط باحـث  و م ،مـديريت دولتـي   كـردن  جهـاني . رنـگ كـرده اسـت    بخش خصوصي را كم
دولت را به عنوان يك منبع منحصـر بـه فـرد اقتـدار و ظهـور اشـكال جديـد حكمرانـي         ، عمومي

  . مورد چالش قرار داده است ،جهاني و چند سطحي
دارد كه ايـن تغييـر در كـانون قـدرت باعـث ايجـاد ابزارهـاي سـنتي          تأكيدادبيات حكمراني 

يي گـو  پاسـخ سر اين است كه اشـكال سـنتي   بحث بر  در واقع. يي غيراثربخش شده استگو پاسخ
شـان را بـراي كنتـرل اداره از دسـت      توانـايي ، بوروكراتيـك و شخصـي  ، يي سياسـي گو پاسخنظير 
و  بـه خـاطر پيچيـدگي فزاينـده وظـايف     اي،  يي حرفهگو پاسخدر حالي كه ساز و كارهاي ، اند داده
، شـفافيت و آشـكاري فرآينـد    ول در ديـدگاه اركـيلا  تح ـاين . اند شدهتر  محوري ،دولتهاي  نقش

بوروكراتيـك كـاهش داده و اقتـدار    هـاي   حوزهدر سياسي و هم هاي  گيري را هم در حوزه تصميم
حـال در ايـن قسـمت بـه      ).10ـ ـ9صص ـ، 2007اركيلا، ( دهد مي و تخصصي را افزايشاي  حرفه

  . شود گويي، پرداخته مي اشكال سنتي پاسخ
  يي سياسيگو پاسخ
حاكمـان  . پيونـد دارد  ،ه طور نزديكي بـا مفهـوم دموكراسـي و مشـروعيت    يي بگو پاسخمفهوم 

از لحـاظ سياسـي بـه     -شان به عامـه مـردم بـه طـور مسـتقيم       كه براي اقدامات و اعمال ندمجبور
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از لحـاظ سياسـي    –و يا بـه طـور غيـر مسـتقيم      –نمايندگان منتخب و يا ماموران دولتي منتصب 
كوتـاهي و   ،در انجـام ايـن امـر   هـا   آن اگـر . بدهند حساب پس –نمايندگان منتخب به عامه مردم 

ايـن تهديـد متقابـل    . شوند بجاجا بعدي در انتخابات دموكراتيك، ممكن است قصور داشته باشند
مـوكلان حـوزه انتخابيـه خـود حسـاس بـوده و       هاي  كند كه به خواسته مي دولت حاكم را مجبور

 ـ. دگو باش پاسخ يي سياسـي يـا   گـو  پاسـخ يي بـه عنـوان   گـو  پاسـخ وع برخي از انديشمندان به اين ن
، 1987؛ رومـزك و دوبنيـك،   225، ص1995سـينكلير،  ( انـد  سياسي اشـاره كـرده   پذيري مسئوليت

ماهيـت بيرونـي    ،ماننـد كنتـرل   يي سياسـي گو پاسخبه عبارتي ديگر . )41، ص2001؛ بن، 229ص
  . است گو پاسخخود  يهدارد و به حوزه انتخاب

مراتــب  از طريـق سلسـله   ،خـب دولـت نيـز   تحتـي در نماينـدگان غيرمن   يي سياسـي گـو  پاسـخ 
، شناسـد  مـي  را از لحاظ دموكراتيك به عنـوان زيردسـتان نماينـدگان منتخـب    ها  آن يي كهگو پاسخ
گـذاري   مشـي  ساختن خـط  در فرآيند پارلماني به خاطر جهاني گيري تصميم بنابراين. شود مي يافت

در حـال حاضـر بـه طـور     انـد،   در يك سـطح ملـي اتخـاذ شـده    كاهش يافته و قبلا تصميماتي كه 
   .)11، ص 2007اركيلا، ( شوند مي ي گوناگون اتخاذالملل هاي بين سازماندر اي  فزاينده

 يي بوروكراتيك گو پاسخ

يي ميان نمايندگان منتخب و غيـر منتخـب را تضـعيف    گو پاسخرابطه  جدايي سياست از اداره
 ،يي اداريگـو  پاسـخ ساير سـاز و كارهـاي    خلقري فشارهايي را براي ناپذي و به طور اجتناب كرده

يي گـو  پاسـخ مراتب مبتنـي بـر    تواند از طريق سلسله مي كنترل ترين ميزان شايد قوي. سازد وارد مي
يي گـو  پاسـخ وسـيعي وجـود دارد كـه     نظـر  اتفـاق رسـد كـه    مـي  به نظر. حاصل شودبوروكراتيك 

و نظـارت   قوانين و مقـررات  و زيردستانها  مافوق ميانمراتبي  سلسله وابطبوروكراتيك مبتني بر ر
تمايـل بـه    ،ييگـو  پاسـخ مراتبي و ساز و كارهـاي سـنتي    اين نوع روابط سلسله. و سرپرستي است

  . بوروكراسي دولتي دارند شدن به تبديل
منبــع كنتــرل بــراي افــراد اداري يــا درونــي و يــا بيرونــي اســت كــه باعــث   ، بــه هــر حــال

گـويي بوروكراتيـك تأكيـد     رومزك و دوبنيك بـر ماهيـت پاسـخ   . گردد داشتن افراد مي هگونگ پاسخ
امـري  ، يي بوروكراتيـك گو پاسخ از منظر آنها. سازند مي يي قانوني جداگو پاسخو آن را از اند  كرده

ريچـارد   چنـين  هـم . سـازند  مي جدا) مديريت دولتي( گذار را از مجري قانون بيروني بوده و قانون
و كنتـرل بيرونـي نهادهـا    هـا   كنتـرل درونـي مـافوق   ، بوروكراسـي  منظركه از  معتقد است نمولگا
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بـه تبـع   نيـز   اركـيلا . به نظر برسـند  ،تمايل دارند تا به عنوان يك ساز و كار منحصر به فرد كنترل
يي گـو  پاسـخ اين ابزارهاي دروني و بيروني كنترل را به عنوان يك نـوع منحصـر بـه فـرد      مولگان
   ).12، ص 2006اركيلا، ( بيند مي تيكبوروكرا

  يي شخصيگو پاسخ
يي شخصـي  گـو  پاسـخ  يي شـايد در بهتـرين حالـت   گـو  پاسـخ ايده كنترل دروني به مثابه ابزار 

خطـوط راهنمـا بـراي عمـل در      منزلـه بـه   ،و اخلاقيات شخصيها  ناميده شود كه اشاره به ارزش
بـه  اي  ي يك فـرد بـه طـور گسـترده    انسجام و يكپارچگي شخص. منافع عمومي داردجهت تحقق 
اخلاقيـات و باورهـاي مـرتبط درون سـازمان يـا درون يـك اجتمـاع        ، مشـترك هاي  وسيله ارزش

يي شخصي بـه طـور نزديكـي    گو پاسخساز و كارهاي ، در مديريت دولتي. گيرد مي مشخص شكل
  . در ارتباط است ،آنهاي  با فرهنگ اداري غالب و اخلاقيات و ارزش

نهـادي كـه    سـاز و كارهـاي  توانند به عنوان مكمل  ، ميهنجاريهاي ارزشي و  اين محدوديت
فرهنـگ اداري ممكـن اسـت خطـوط راهنمـاي      . ديـده شـوند  ، دهنـد  مـي  كنترل اداري را افزايش

چنـين   هـم . فـراهم آورد يـابي   تعهـد و مرزهـاي هويـت   ، احساس درگيـري ، اخلاقي را براي عمل
  . ناخوشايند پرورش دهد هايرفتار پرهيز ازبه وسيله را تنظيمي  تواند خودكنترلي و خود مي

كـرد كـه گذشـته از چهـارچوب قـانوني و بوروكراتيـك        گيـري  نتيجـه توان چنين  مي بنابراين
 ،به طـور زيـادي   ،استمرار و دوام مديريت دولتي، خدمات عموميهاي  معرف وظايف و مسئوليت

  . مبتني بر فرهنگ اداري است
و اخلاقيات به طور اثربخشي به مثابـه يـك سـاز و كـار     ها  ارزش كهنجارهاي مشتر بنابراين

  ). 15، ص 2007اركيلا، ( كنند مي يي عملگو پاسخ
 اي يي حرفهگو پاسخ

دولتـي در اجـراي   هـاي   دفـاتر و اداره  به خاطر پيچيـدگي فزاينـده وظـايف مـديريت دولتـي     
كنتـرل و  . نـد كن حركـت مـي   ،تخصصـي هـاي   سـازمان  بـه سـمت   تر بيش خود،وظايف تخصصي 

و  رومـزك است كه طبـق نظـر   اي  يي حرفهگو پاسختخصصي نيازمند هاي  نظارت اين نوع فعاليت
فني و تخصصـي درون سـازمان    اظهارنظرهايمبتني بر تمكين و اطاعت از تا حد زيادي  ،دوبنيك

و دانـش فنـي   ، از ايـن رو . كنـد  تأكيد ميو بررسي تخصصي  دقيق اين تعريف بر موشكافي. است
. كنـد  مـي  ساير اشكال كنترل بيرونـي را ايجـاد  ، اي در كارهاي روزمره يك سازمان حرفه خصصيت
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ررسـي دقيـق و موشـكافي تخصصـي     اي، ب يي حرفـه گو پاسخساز و كارهاي كليدي نظام ، بنابراين
  ). 16، ص 2007اركيلا، ( هستند

  جديدهاي  جستجو براي جايگزين: ييگو پاسختغيير مفهوم سازي 
باعـث شـده    ،پارگي قدرت و كاهش در نقش و دامنـه دولـت   ر دولت به خاطر پارهتغييرات د

گاه به طور كامـل مـورد اسـتفاده     هيچ ،ييگو پاسخد كه ابزارهاي سنتي كناست تا شرايطي را ايجاد 
گـويي، كـه اغلـب بـه ادبيـات       هـاي جديـد پاسـخ    بر اساس نظـر اركـيلا، جـايگزين   . قرار نگيرند

  . شوند ، عملكرد و گفتمان مشترك ناميده ميشوند حكمراني منتسب مي
 ،داشـتن اداره  نگـه گو پاسـخ ابزارهـاي   منزلـه د و نتايج بـه  مشي اشاره دار ملكرد به نتايج خطع

شوند، در حالي كه گفتمان مشترك بـر اهميـت مباحثـه عمـومي، بـازبودن و شـفافيت        شناخته مي
 ،توانـد بـه شـرايط متغيـر     مـي  جديدهاي  مباحثه و مناظره حول محور اين جايگزين. كند تأكيد مي

حول محور عملكرد بـه عنـوان يـك     ،مباحثه. داشتن سياست و اداره مرتبط شود نگهگو پاسخبراي 
وقتي كه اصلاحات مـديريت دولتـي نـوين     ـ   1980دهه هاي  به اواخر سال، كنترلساز و كار نوع 

مـان مشـترك بـه عنـوان ابـزار      ايـده گفت . گـردد  ــ بـاز مـي    اولين بار به بخش دولتـي وارد شـدند  
تواند در يك بستر مشخص به عنـوان نقـدي از    مي جديدتر است و ،گويي نسبت به عملكرد پاسخ

معمولا بـه عنـوان نقطـه مقابـل يـا      گويي،  اين دو ابزار پاسخ از اين رو. گفتمان عملكرد ديده شود
   .)18، ص 2007اركيلا، ( شوند مي جايگزين يكديگر شناخته

  عملكرد
مـدار يـا    يي نتيجهگو پاسخنسبت به  ارجاعات و اشارات متعددي 1980هاي دهه  اواخر سال از

 ،يي سياسـي سـنتي  گو پاسخگرچه . يي وجود داشته استگو پاسخعملكرد به مثابه يك ابزار جديد 
يي بـه طـور متمـايزي از    گـو  پاسـخ جديـد   شـكل ولي ايـن  ، مشابه را دربر داردهاي  برخي ويژگي

نظـر   طبـق . متفـاوت اسـت   ،و كار بازارمحور آن مدار و ساز خاطر ماهيت مشتري به سنتي اشكال
يي و رقابت بـه عنـوان سـاز و كـار     گو پاسخبر نتايج به عنوان موضوع  ،محيط بازار، رابرت گودين

جـايي كـه اصـلاحات    ، در بخش دولتي نيز آشكار است مداري اين نتيجه. كند تأكيد مييي گو پاسخ
. سـازد  مـي  رنـگ  مرزهاي سنتي بين بخش دولتي و بخـش خصوصـي را كـم    مديريت دولتي نوين

، لـذا . شـوند  مـي  برخي از وظايف سنتي بخش دولتي در حال حاضـر مطـابق اصـول بـازار انجـام     
  . يابد مي تغيير مشي خطمشي به نتايج  يي از فرآيند خطگو پاسخموضوع 
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 كنتـرل  قـوانين و مقـررات،  جـاي   به وسيله نتـايج بـه  اي  دفاتر و ادارت دولتي به طور فزاينده
مشـي عمـومي نيـز     ساز و كارهاي خودتنظيمي را به حوزه خط اين نوع اقتدار بازارمحور. شوند مي

در حـال  هـا   آن. به وجود آمده است ،ي در نقش شهرونداناساس تغيير چنين هم. معرفي كرده است
مشـي   در فرآينـد خـط   ،فعـال  كنندگان به عنوان مشتري به جاي مشاركتاي  حاضر به طور فزاينده

منجـر بـه نتـايج جديـد و      ،محور به بخش دولتيورود ساز و كارهاي بازار. شوند مي عمومي ديده
شناسـي   مفهـوم حتي تغييـر در  . تحت لواي گفتمان عملكرد شده است ،مداري آشكار تفكر مشتري
مـديريت دولتـي   اي ه ـ تواند به ظهـور آمـوزه   مي حوزه حسابداري درريشه  ييگو پاسخاز كنترل تا 

   .)23ـ  18، صص 2007اركيلا، ( برگردد ،نوين
  گفتمان مشترك 

بـه عنـوان يـك سـاز و كـار      اخيراً موج جديدي از انديشمندان، بر اهميت گفتمـان مشـترك،   
از منظـر پـل   . بتني بر گفتمان اسـت مديون دموكراسي م ،اين خط فكري. اند كرده تأكيديي گو پاسخ

مبتنـي بـر مبادلـه     ،عنوان ارتبـاط متقابـل ميـان حاكمـان و شـهروندان      مشترك به هرست، گفتمان
ايـن  ، هرسـت مطابق نظـر  ). 27، ص 2000هيرست، ( شود مي اطلاعات و رضايت طرفين تعريف

خودشـان   و اقـدامات  قادر است تا شهروندان را براي اعمال ،شده در حوزه عمومي گفتگوي انجام
بـه   ،رابطه بين اداره و جامعـه مـدني  ، دكندولت را حفظ مشروعيت  چنين همنگه دارد و  گو پاسخ
بـه اطلاعـات    ،شفافيت اطلاعـات و دسـتيابي عمـوم   گيري،  تصميمزيادي بر بازبودن فرآيند  ميزان

  . استوار است
شـدن فرآينـدهاي در    يي و يا دموكراتيزهگو پاسخوقتي كه بحث جابجايي ساز و كارهاي سنتي 

از طريـق بررسـي و    مشـي  هـاي خـط   داشـتن شـبكه   نگـه گو اسخپايده ، حال ظهور حكمراني است
ايـده  . كنـد  مـي  يي را تقويـت گـو  اي پاسخ گفتگو و مباحثه عمومي به طور فزاينده، موشكافي دقيق
يي گـو  پاسـخ شفافيت و دستيابي عمـوم بـه اطلاعـات بـه عنـوان سـاز و كارهـاي         مباحثه عمومي

يي بوروكراتيـك  گـو  پاسـخ ناپذيري از  ش جداييبلكه بخ آيند نمي گونه ابزار جديدي به شمار هيچ
هـاي كنتـرل دولـت     در اين حالت گفتمان مشـترك ريشـه در سـنت   . اند گويي سياسي بوده سخپاو 

   .)23، ص 2007اركيلا، (  دارد
   ادارهيي در پرتو تغيير الگوهاي گو پاسختغيير مفهوم سازي 

وه ين ش ـيگزيجـا ، دني ـن ديوه نويش يكآن  يه طكبوده  يمتعددهاي  خ علم شاهد انقلابيتار
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 ـلـذا در تغ . نامـد  مـي  مير پاراداييوهن آن را تغكه توماس ك يزيچ؛ ده استيقبل گرد  ،مير پـارادا يي
 يهـا  جهان قبل از انقـلاب بـه خرگـوش    يها كارد، شود مي م عوضيپارادا يه وقتكروشن است 

زه مـديريت دولتـي، ظهـور    به زعم گولمبيوسـكي در حـو  . شوند دنياي بعد از انقلاب او تبديل مي
 ؛ده اسـت يمـال نرس ـ كه هنـوز بـه   ك ـتوان گفـت   ي ميول، ن استكر مميه غكم ييم اگر نگويپارادا

مطالعـه سـازمان دولتـي     ،نظرياتي وجود ندارند كه بتوانند به طور اثربخشا يه يگونه نظر چيچون ه
ي غيـر ممكـن   در بلندمدت هـم ممكـن اسـت چنـين چيـز      .دنرا منسجم و در يك راستا قرار ده

توانـد   اي كـه مـي   اي تصور شود نه رشته زيرا مديريت دولتي ممكن است نوعي حوزه حرفه .باشد
لذا در اين مقاله، به جاي پـاردايم از مفهـوم الگـوي اداره    . داراي يك پارادايم منحصر به فرد باشد

زيـرا   تعريف حكمرانـي در اهميـت حيـاتي خـودش نهفتـه نيسـت،      . شود استفاده مي) حكمراني(
امـا يـافتن آن بـراي    . تعداد زيادي از وكلا به طور گسـترده بـا حكمرانـي در عمـل آشـنا هسـتند      

 بـا ايـن وجـود   . دشـوار اسـت   شناسايي اشكال مورد بحث، در محافل دانشگاهي خيلي سـخت و 
 : حكمراني را به صورت زير تعريف كرده است، به منظور تمركز بر اين بحث 1گاي پيترز

است كـه بـه منظـور نفـوذ در     هايي  ساختارها و رويه، از قواعداي  ي مجموعهحكمراني به معن
هـا   آن مقداري قـدرت بـه  ، دهد مي را تحت تاثير قرار) شهروندان( 2تصميماتي كه رفاه سهامداران

   ).16، ص 2002پيترز، ( دهد مي
 نيـت و قصـدي بـراي احيـاء     معتقدنـد كـه آن   ،در تعريف خود از حكمراني كايدن و كايدن

ي نخبگـان و افـزايش قـدرت شـهروندان بـراي      گو پاسخغير هاي  كاهش قدرت حقوق عامه مردم
 –هم درون دولـت و هـم بيـرون از دولـت     ، هم سياسي و هم اداري –يادآوري به ماموران دولتي 

تحـت كنتـرل    اصـلي بـه عنـوان سـهامداران    ها  آن كه و ايجاد احساسي در شهروندان مبني بر اين
به عبـارتي ديگـر حكمرانـي، نـوعي از اعمـال       ).25، ص 2002كايدن و كايدن، ( باشد ، ميهستند

  . اقتدار عمومي است كه از جانب شهروندان مورد پذيرش قرار گرفته و داراي مشروعيت است
حكمرانـي متفـاوت    يردهـا يكهـا و جوامـع از الگوهـا و رو    از دولـت  يل ـيدر حال حاضر خ

در سـير تكامـل الگوهـاي اداره در    . انـد  خـود بهـره گرفتـه    شوركاداره امور  يبرا ي،ت دولتيريمد
الگوي سـنتي اداره امـور عمـومي بـا اصـلاحات قـرن       ، ادبيات مديريت دولتي كشورهاي مختلف

                                                             
1. Guy Peters 
2. Stockholders 
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  . به رويكرد غالب اداره در حكمراني كشورهاي مختلف بدل گشت ،نوزدهم در انگلستان
 ،يش از حـد و نارسـائ  يبودن ب يكتراكبه خاطر بورو اداره در حال حاضر يسنت يهر چند الگو

 ـا يريارگك ـه بكم يد به خاطر داشته باشيبا يول، مورد حملات زيادي قرار دارد ن الگـو بـه نوبـه    ي
 ـاول اشـكال سـه بـا   يخود در مقا ضـرورت برخـورد بـا     امـروزه . شـرفت بـود  يپ ، يـك نيش ـيه و پي

ر يرا نـاگز  يغرب ـهاي  دولت المللي، بينو رقابت ، شدن يجهاني، نولوژكر تييل تغياز قبهايي  چالش
 ي،اداره امـور عمـوم   يسنت يالگو. نموده است يت دولتيريدر بخش مداي  رات عمدهييجاد تغياز ا

ه ك ـ ،ري ـاخهـاي   سـال  يدر ط ـ، شـد  مـي  ه غالب محسوبينظر يكستم يه در بخش اعظم قرن بك
را بـه الگوهـاي    خـود  يجـا ، مي ـن قرن بوده ايرات ايياز همه تغتر  عيبه مراتب وس يراتييشاهد تغ

 يلذا ظهور نهضت اداره امـور عمـوم  ).  75، ص 2010نرگسيان و همكاران، (  دتر داده استيجد
 ـبـه ا  ياداره امور عمومي و وارد ساختن انتقادات يسنت ين در مقابل الگوينو باعـث شـد   ، ن الگـو ي
ي، امـور عمـوم   اداره يسـنت  يرادات الگويبا توجه به ا يريت دولتيشمندان حوزه مديه بعدها اندك

اداره امـور   يسـنت  ياز تقابـل الگـو  . ننـد كشـنهاد  ياداره امـور عمـومي پ   يرا بـرا  يگريد يالگوها
دو الگويي كه در اين مقاله به عنـوان الگوهـاي غالـب در سـير     ، نينو يو اداره امور عموم يعموم

ل حاص ـمـديريت دولتـي نـوين و خـدمات عمـومي نـوين       ، شـود  مي تكامل ادبيات حكمراني ياد
  . ندشو مي

. نهايـت پيچيـده اسـت    در خدمات عمومي بي پذيري مسئوليتيي و گو پاسخموضوع  از طرفي
قـوانين  ، از نهادهـا و اسـتانداردها شـامل منـافع عمـومي     اي  مديران دولتي بايد نسبت به مجموعـه 

ــي ــوعه و اساس ــت ، موض ــطوح دول ــاير س ــانه س ــا رس ــه، ه ــتانداردهاي حرف ــا  ارزش، اي اس و ه
 گـو  پاسـخ  ،هنجارهاي دموكراتيك و در نهايـت شـهروندان  ، عوامل نهادي، اي اجتماعياستاندارده

رقيـب  هـاي   و اولويـت هـا   ارزش، يي نسبت به همه هنجارهاگو پاسخبراي ها  ، آنبه راستي. باشند
تنـاقض و   پوشـاني  ايـن متغيرهـا مراكـز داراي هـم    . نظام پيچيده حكمراني عصر ما مسئول هستند

مهمي وجود دارنـد كـه   هاي  چالش، در نتيجه. كنند مي يي را بازنماييگو پاسخمل دائما در حال تكا
، ارزيـابي اشــتباهات ، يي عوامـل گـو  پاسـخ حفــظ ، بررسـي عملكـرد  ، درگيـر در ايجـاد انتظـارات   

هـاي   تعيين چيسـتي مطالـب و در نهايـت مـديريت تحـت شـرايط نظـام       ، ها بندي مسئوليت دسته
  ).119، ص 2007رد ، دنها( يي هستندگو پاسخچندگانه 

شـده و   مفهوم دولت كنتـرل ، با توجه به اينكه امروزه يكي از اصول معرف الگوهاي حكمراني
اثربخشي اين فرآينـد بسـتگي بـه    . يي مبناي هر فرآيند حكمراني استگو پاسخ لذا، است گو پاسخ
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 ،انوني خودشـان نهـادي و ق ـ هـاي   براي انجـام مسـئوليت   ،در بيان اقتدارها  آن اين دارد كه چگونه
متكـي بـه الزامـاتي بـراي     هـا،   ي از دموكراسـي بسـيار ريشـه و خاسـتگاه    در نتيجـه . استفاده كنند

شـود كـه تغييـر در     مـي  تـلاش  قسـمت در اين  ،حال. يي عمومي استگو پاسخو  پذيري مسئوليت
 )انـي حكمر(اداره  اركـيلا را بـا تغييـر در الگوهـاي    شناسـي   يي بر مبناي نوعگو پاسخسازي  مفهوم

  . تطبيق دهيم ،ادبيات مديريت دولتي
  يي بوروكراتيكگو پاسخ: يي عموميگو پاسخمديريت دولتي سنتي و  

مـديريت دولتـي سـنتي را توصـيف     ، ييگو پاسخمراتبي و قانوني از  سلسله يك ديدگاه رسمي
در يي اداري گـو  پاسـخ و  پـذيري  مسئوليتآشناترين مدل براي نگريستن ، كرده و در برخي اوقات

متكي بر مفروضـاتي اسـت كـه مـديران      ،ييگو پاسخاين ديدگاه از . عصر امروزي باقي مانده است
ــد  ــادي را اعمــال نماين ــد آزادي عمــل زي ــد  آن بلكــه. نباي ــه ســادگي قواعــدهــا باي ــوانين و ، ب ق

 ،منتخب و محـاكم قضـايي   ، نمايندگانمراتبي شده را از طريق فرادستان سلسله استانداردهاي تنظيم
بر حصول اطمينان از اين كـه مـديران    ،ييگو پاسخ رويكرد مديريت دولتي سنتي طبق. را نماينداج

در انجـام  هـا   آن ايجادشـده بـراي  هـاي   و رويـه  نيندولتي متعهد به استانداردها و سـازگار بـا قـوا   
اعمـال آزادي   در زمينـه يي موضـوعي  گـو  پاسـخ  در اين رويكـرد . تمركز دارد، شان هستند وظايف
اجتنـاب از اعمـال آزادي    در زمينه ،بلكه موضوعي، به طور مناسب و مسئولانه نيست ،رديعمل ف

سـازماني و دسـتورات فرادسـتان    هـاي   رويـه  مقـررات  و بندي به قوانين عمل فردي به وسيله پاي
  . است

 موضـوع بـه عنـوان يـك     ،يي مستقيم به عامه مردمگو پاسخيا  پذيري ، مسئوليتدر اين ديدگاه
 گـو،  پاسـخ افـراد مسـئول و    تنها به منزلهمنتخب  نمايندگان. شود مي و نامناسب ديده غيرضروري

طـور كـه فرانـك گودنـو      همـان . شـوند  مشي عمومي نگريسته مي براي تبديل اراده عمومي به خط
 دولتـي عمـل  هـاي   مشـي  تحـت راهنمـايي خـط   ها،  سياست، خاطرنشان ساخت) 28، ص 1987(

ي نقـش كم ـ ، عامه مـردم نيـز  . كند مي عملها  مشي خطحت اجراي آن در حالي كه اداره ت، كنند مي
 بـه نظـر   در واقـع . ندارنـد هـا   مشي خطگونه نقشي در فرآيند اداري يا همان اجراي  و يا هيچ دارند

بنـابراين از  . حكمراني در جهت منافع عمـومي اسـتفاده كنـد   از خواهد فرآيند  ويلسون ميرسد  مي
در . كنـد  مـي  جلـوگيري  ،مسـتقيم  و مشـاركت  وسـيله درگيـري  كنجكاوشدن و دخالت مـردم بـه   

طرفـي   داراي شايسـتگي فنـي و بـي   هسـتند كـه    كسـاني  گـو،  پاسـخ مديران ، مديريت دولتي سنتي
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مبتنـي بـر اصـول علمـي و عـاري از       گـو،  و پاسـخ  عمل اداري مسـئولانه ، بنابراين. هستند سياسي
  . ارزش است

فرآينـدها و سـاز و   ، دهد كه نهادها مي سنتي نشان از رويكرد مديريت دولتي دقيقيك بررسي 
فرادسـتان  ، در درون قـوه مجريـه  . يي رسـمي هسـتند  گـو  پاسـخ از نـوع   ،در ايـن رويكـرد   ،كارها

بـه وسـيله عوامـل     ،ارزيابي عملكرد و نظارتهاي  نظام، فرآيند بودجه و حسابرسي، يمراتب سلسله
حفظ كنترل اعمال مديران و حصـول اطمينـان   براي  ،ستادي نظير واحدهاي خريد و امور كاركنان

 دربرگيرنـده قوه مقننـه   چنين هم. گيرند مي مورد استفاده قرارها  مقررات و رويه، از تطبيق با قوانين
هـاي   نظـارت بـر كميتـه   ، يي شـامل فرآينـد تخصـيص بودجـه    گو پاسخاز ساز و كارهاي اي  دامنه

. دهي و حسابرسـي قـانوني اسـت    ت گزارشالزاماهاي قانوني،  استماع دعوي و بررسي، تخصصي
قضـايي و قـوانين   هـاي   اداري را از طريـق بررسـي  هـاي   از كنتـرل  بسـياري قوه قضاييه  در نهايت

بـا   –يي رسـمي و بيرونـي   گـو  پاسـخ اكثر اين رويكردها متكي به مفـاهيم  . گيرد مي به كار ،خاص
عينـي بيرونـي و   هـاي   دي به كنتـرل بن هستند كه مديران دولتي براي پاي – تر بيشيا  تر كمدرجات 

داران كليـدي   سـهام هـاي   شان در رابطه با استانداردهاي موجـود و اولويـت   اقداماتيي به گو پاسخ
  . )130ـ129 صص ،2007دنهارت و دنهارت، ( و مسئول هستند گو پاسخ

از  ،اركيلا مطابقـت دهـيم  شناسي  يي در اين رويكرد را با نوعگو پاسخ شكلحال اگر بخواهيم 
 ـ سلسـله  وابـط يي بوروكراتيك مبتني بـر ر گو ؛ پاسخيي بوروكراتيك استگو پاسخنوع  ي بـين  مراتب

ــافوق ــا  م ــرراتو زيردســتانه ــوانين و مق ــط  . و نظــارت و سرپرســتي اســت ، ق ــوع رواب ــن ن اي
را بوروكراسـي دولتـي    شـدن بـه   تبـديل تمايل به  ،ييگو پاسخي و ساز و كارهاي سنتي مراتب سلسله
  . دارند

  يي مبتني بر عملكردگو پاسخ: يي عموميگو پاسخريت دولتي نوين و مدي
از كشــورهاي ســازمان توســعه و  بســياريدر  شــتابان يــك حركــت 1980در سرتاســر دهــه 

محـور ايـن تغييـر حركـت در     . همكاري اقتصادي به سمت مديريت دولتي نـوين وجـود داشـت   
لافلـين و  ( بـود  تـر  بـيش يي گـو  اسـخ پو تر  تغيير به سمت حسابداري دقيق اشكال مديريت دولتي

در تـر   تواند مدعي شود كـه بخشـي از تغييـر وسـيع     مي اين تغيير و تحول .)133، ص 1992پاور، 
تغييــرات  در همــان زمـان . يي عمـومي و مـديريت دولتــي اسـت   گــو پاسـخ دريــافتي هـاي   آمـوزه 

بـر   ،را يي عمـومي دوران پيشـرفت  گـو  پاسـخ حسابداري بخش مهمي از حملات عليـه الگوهـاي   
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  . عهده داشت
اتـلاف وقـت و   ، بـه فسـاد   محـدود يي دموكراتيك گو پاسخ مديريت دولتي دوران پيشرفتدر 

خـوار   طور ذاتي رشـوه  مداران به بود كه سياستفرض اين  پيشدر اين دوران، . بودعدم شايستگي 
ل اخـتلاس  مشـغو  و ساختن خودشان استفاده كرده تا حد ممكن از امكانات دولتي براي غني، بوده

  ).93، ص 1995هود، ( دادهاي بخش خصوصي هستنددر قرار
دامنـه نقـش و وظـايف    الگوي جديدي از مديريت دولتي است كه ، مدل مديريت دولتي بازار

هـاي   كه چگونگي انجـام وظـايف و فعاليـت    بر اين باورندنيز  برخياما . را تغيير داده است دولت
الگوي جديد باعث شده اسـت كـه يـك ايـده خيلـي      . ستتغيير نكرده اكرد،  در اين روي ،دولت

اسـت كـه بـه وسـيله     ) به مثابـه شـهروندان  ( يي به مشتريانگو پاسخبنيان گذاشته شود و آن  ،مهم
  . شود مي نشان داده ،و گزارش عملكرد نتايجتعهد و پايبندي به 

مـديران و   محور و بـه وسـيله مفهـوم رابطـه بـين     ، بازارمشتري مدار يي الگوي جديدگو پاسخ
. شـود  نمـي  به وسيله نمايندگان منتخب وسـاطت  چنين همشود و  مي متمايز ،شهروندان و مشتريان

 مشـترك اسـت كـه علـم مـديريت نيـز       ،از اين نظر با مديريت دولتي سنتيمديريت دولتي نوين، 
امـا در مـورد قواعـد    . دولتـي دسـت يابـد   هـاي   جـويي و اثربخشـي در برنامـه    تواند بـه صـرفه   مي
بـراي جلـوگيري از اعمـال    اي  شـيوه  منزلـه محـدود بـه   هـاي   شده براي وظايف و انتخاب احيطر

، پــذيري در مـديريت دولتــي ســنتي كـه بــه عنــوان موانـع انعطــاف    ،اداري نامناســبهــاي  سـليقه 
لـذا در الگـوي مـديريت دولتـي نـوين،      . متفاوت است شوند مي مداري ديده يي و مشتريگو پاسخ

در جهـت ارائـه نتـايجي كـه بـراي       ،اي هـدايت و نظـارت و نـه پـاروزدن    بايد بـر  دولتي مديران
  . آزادي عمل داشته باشند، شهروندان مهم است

كـه  انـد   برخي از مدافعان مديريت دولتي سنتي و اكثر مخالفان الگوي جديد خاطرنشان كـرده 
جمعـي  هـاي   به خواستهها فقط  جامعه مدني كافي نبوده و حرفهبخش خصوصي براي هاي  ارزش

 چنـين  هـم مديريت دولتي سـنتي و   مدافعان. هستند گو ها پاسخ هاي آن مشتريان و نه تراكم اولويت
 يي اداري را فـرض گـو  پاسـخ طرفداران الگوي جديد يعني مديريت دولتي نوين مفهوم مشابهي از 

ند شـهرو تـر   با اين تفاوت كه طرفداران مديريت دولتي سنتي بر تعريف جامع و گسـترده  ؛كنند مي
تـر تأكيدشـان بـر روي مشـتريان      ، در حالي كه طرفداران مديريت دولتـي نـوين، بـيش   دارند تأكيد
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تغييـري از   در الگوي جديـد،  ييگو پاسخدر مفهوم به عبارتي ديگر  .)76، ص 2005، 1كلي(است 
بـن،  ( يي نسـبت بـه عملكـرد و سـتاده وجـود دارد     گو پاسخيي نسبت به فرآيند به سمت گو پاسخ
2001.(   

در رويكـرد مـديريت دولتـي نـوين بـه      به طور دقيق،  ،ييگو پاسخكه وضعيت  اما در مورد اين
بـه  . يي عمومي در اين رويكرد تضعيف شـده اسـت  گو پاسخبايد عنوان نمود كه ، چه شكلي است

يي گـو  پاسـخ جسورانه عليه اي  حمله، بازرگاني شبههاي  بر محور شيوه ،بازسازي دولت، اعتقاد كتل
مشـاركتي بـين بخـش    هـاي   يي عمـومي بـه فعاليـت   گـو  پاسـخ نخستين چالش . يك استدموكرات

يافتـه و   هـم در كشـورهاي توسـعه   ، گردد كه تحت لواي اصلاحات بازار مي خصوصي و دولتي بر
شـراكتي موجـب   هـاي   ايـن نـوع فعاليـت   . گسترش يافته است ،هم در كشورهاي در حال توسعه

 خصوصي شده و ايـن سـئوال را مطـرح    –عمومي هاي  لهشك و ترديد شهروندان به شفافيت مباد
قابـل  ، خصوصـي خـاص  هـاي   اهساختن بنگ ـ برداري از منابع عمومي براي منتفع كند كه آيا بهره مي

 كـاهش ، باشـند  گـو  پاسـخ قبول است و ميزان كنترل دولت بر پيمانكـاران خصوصـي را كـه بايـد     
موجـب   ،دهـاي دولـت بـا بخـش خصوصـي     افزايش تعـداد قراردا  دهد؟ براي مثال در آمريكا نمي

هـاي   استفاده مكرر از تاكتيـك ، نگراني مردم نسبت به مسائل ماهوي در روابط دولت و پيمانكاران
هـاي   ايـن نـوع فعاليـت   ، از طـرف ديگـر  . فساد آور شده اسـت هاي  غير قانوني و افزايش فرصت

شـهروندان عـادي بـه    زيـرا  . يي را مخـدوش سـازد  گو پاسخممكن است زنجيره واقعي  ،مشاركتي
داننـد مقصـر اصـلي دولـت      نمـي  در ارائه خدمات عمـومي نيسـتند و   مقصرسادگي قادر به تعيين 

موجـب   خصوصـي هـاي   اتحاد تنگاتنگ خدمات عمومي با شـركت ، بنابراين. يا پيمانكاران ،است
يي عمـومي شـده و در نتيجـه دموكراسـي را كـاهش      گـو  پاسخگيري چالشي جديد نسبت به  شكل
  . است داده

يي به تغيير جهت در كاركردهاي خدمات عمـومي در فضـاي اصـلاحات    گو پاسخ ديگر مسئله
به كاركردهاي غير مسـتقيم نظيـر    ،از توليد و توزيع مستقيم كالاها و خدمات عمومي بازرگاني شبه

، ريگـذا  سـرمايه بـازارمحور نظيـر   هـاي   تدوين مقررات و ارزيابي و نظارت بر فعاليـت ، حاكميت
يي در مـديريت دولتـي نـوين آن    گـو  پاسخچالش جدي  بنابراين. اد قرارداد و آزاد سازي استانعق

                                                             
1. Kelley 
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در ، پـذير بودنـد   سـنجش و اثبـات  ، قابل ملموس است كه كاركردهاي اوليه خدمات عمومي نسبتاً
بـه علـت ماهيـت غيـر      ،نظيـر تـدوين مقـررات    ،حالي كه اثبات كاركردهاي غير مسـتقيم جديـد  

 ). 106-107 ، صص1385، دانايي فرد و الواني( وار استملموس آن نسبتا دش
در  ،از طريـق پايبنـدي بازتـاب مـديريت دولتـي نـوين       ،ييگـو  هاي پاسخ اهديدگنگاه، در يك 

بيرونـي و  هـاي   اتكـاي مسـتمر بـه كنتـرل     نـوعي شـود كـه    مـي  مديريت دولتي سـنتي طرفـداري  
  . وجود دارند مهميهاي  ، تفاوتبا اين وجود. عيني وجود داردهاي  سنجش

. فرض اين است كه بوروكراسـي سـنتي ناكارآمـد اسـت    ، در مديريت دولتي نوين اول اين كه
طـور كـه اوزبـورن و گيبلـر      همـان . كنـد  گيري و كنتـرل مـي   ها اندازه به جاي ستاده ،راها  زيرا داده

هـاي   دولـت ، لـذا  دگيـر  را انـدازه نمـي  نتـايج   چـون بوروكراسـي   دارنـد  مـي  اظهار) 1992: 139(
و يـا  هـا   نظيـر نظافـت خيابـان   ، هـا  كنترل داده. كنند مي دست پيداها  آن به ،به ندرت ،بوروكراتيك

معتقدنـد كـه    گيبلـر و  اوزبورن. شود مي منجر به شكست دولت ،دانش اكتسابي به وسيله كودكان
ا اگـر  زيـر ، كننـد  مـي  بر نتايج تمركز ،خصوصيهاي  سازمان: مدل بازار است، الگوبرداري از پاسخ
از كسـب و كـار دسـت    هـا بـه ناچـار،     ، آندر جهت عكس عمل كنندهاي موجود در بازار،  بخش

  . خواهند كشيد
 ،فرض اين است كه مدل كسب و كـار يـا بـازار   ، همراه با مديريت دولتي نوين از طرف ديگر

از كسـب   تواننـد  ، نمـي از آنجايي كه عوامـل دولتـي  . برتر بوده و بايد با بخش دولتي رقابت نمايد
سـنجش عملكـرد بايـد بـه عنـوان يـك       ، كننـد  نمـي  نتايج را توليدها  آن وقتي، وكار دست بكشند

در حقيقـت،  . مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد    ، سـود اسـت   ،جانشين براي آنچه در كسب و كار ،معيار
  . جهت توليد نتايج است ،يي بر روي تحقق استانداردهاي عملكردگو پاسختمركز 

كه هر يك در يك حالـت بـراي    ،به عنوان ساخته مشتريان فردي بازار ،مردم عامه دوم اين كه
عوامـل   در ايـن حالـت  . شـود  مـي  سازي دوباره مفهوم، كنند مي تامين منافع شخصي خودشان عمل

نسـبت بـه   ها  ، آنبلكه. نيستند گو پاسخنسبت به شهروندان يا كالاهاي عمومي  در وهله اولدولتي 
بـراي مشـتريان   هـايي   ارائه انتخـاب  ،مسئوليت دولتدر اين حالت . هستند گو پاسخ خودمشتريان 

ارائـه   ،عنوان وظايف و خـدمات  ها به آن شده فردي بيانهاي  يي نسبت به اولويتگو پاسخو  خود،
هـاي   بخـش بخش مشـتريان مسـتقيم    رضايتهاي  از اولويت ،يي موضوعيگو لذا پاسخ. شده است

  . دولتي است
پيشنهادشـده در ديـدگاه مـديريت     ،يي اداريگـو  پاسخدرباره  ،يدگاه غالبسومين تفاوت در د
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بـر   ،در مـديريت دولتـي نـوين    شـديدي  تأكيـد . سازي اسـت  ، يعني اتكا بر خصوصيدولتي نوين
يي از يـك ديـدگاه   گـو  پاسـخ ايـن تغييـر   ، علاوه بر اين. سازي وظايف قبلي دولت است خصوصي

، تأكيـد  همـين طـور  . ز دوباره بر مسـير پـايين اسـت   تمرك، نوعي عمومي به يك ديدگاه خصوصي
بـر تـامين خـدمات و وظـايفي اسـت كـه نتـايج         ،شـده  يي در دولت خصوصـي گو هاي پاسخ نظام

دنهـارت و دنهـارت،   ( كننـد  ترين اثربخشي و حداكثر رضايت مشتريان ارائه مـي  با بيشمطلوب را 
   ).131ـ130صص، 2007

شناسـي   ر رويكرد مـديريت دولتـي نـوين را بـا نـوع     يي دگو پاسخ شكلاگر بخواهيم كه حال 
 يي مبتنـي بـر عملكـرد   گـو  پاسـخ از نوع  گيري نمود كه توان چنين نتيجه ، ميمطابقت دهيم اركيلا

 متعـددي  ارجاعـات و اشـارات  ، 1980دهـه  هـاي   از اواخـر سـال  . اسـت ) محور يي بازارگو پاسخ(
وجـود داشـته    ،ييگـو  پاسـخ ك ابـزار جديـد   مدار يا عملكرد به مثابه ي يي نتيجهگو پاسخنسبت به 

ولـي ايـن نـوع    ، مشـابه را دربـر دارد  هـاي   برخـي ويژگـي   ،يي سياسي سنتيگو پاسخگرچه . است
ماهيـت   چنـين  هـم سنتي به خاطر بازار مـداري آن و   اشكاليي به طور متمايزي از گو پاسخجديد 
رابـرت گـودين، محـيط بـازار،      مطابق نظر. محور آن، متفاوت است مدار و ساز و كار بازار مشتري
. كنـد  تأكيـد مـي   ،ييگـو  پاسخبه عنوان ساز و كار  ،يي و رقابتگو پاسخبه عنوان موضوع  ،بر نتايج

 شـكل به عنوان يـك   ،و ظهور عملكرد ،تواند بين آموزه مديريت دولتي نوين مي يك پيوند آشكار
منجـر بـه    ،ر بـه بخـش دولتـي   محـو  ورود ساز و كارهاي بـازار . ديده شود ،ييگو پاسخشده  ادراك

  . تحت لواي گفتمان عملكرد شده است ،مداري آشكار نتايج جديد و تفكر مشتري
  يي مبتني بر گفتمان مشتركگو پاسخ: ييگو پاسخخدمات عمومي نوين و 

مديريت دولتـي سـنتي و   با در تقابل  ،در خدمات عمومي نوين ،ييگو پاسخدر مورد ها  اهديدگ
تواننـد سـاير    هـا نمـي   آن امـا ، مهـم هسـتند   ،معيارهاي كارآيي و نتايج. استمديريت دولتي نوين 

لذا ما مديران دولتي را بـراي مسـئولانه، اخلاقـي و مطـابق بـا      . رات را مورد توجه قرار دهندانتظا
، در خـدمات عمـومي نـوين   . داريم مي نگهگو  پاسخ ،كردن اصول دموكراتيك و منافع عمومي عمل

  . قرار دارند يتو منافع عمومي در مركزشهروندي هاي  آرمان
پيچيـده ايفاشـده بـه    هـاي   چندجانبه و در شناخت نقش ،يي در خدمات عمومي نوينگو پاسخ

مـديريت دولتـي نـوين بـه طـور      . وسيله مديران دولتي در حكمراني معاصـر مـورد تقاضـا اسـت    
. دهــد مــي بـيش از حــد ســاده جلـوه   ،مختلــفهــاي  يي را در روشگـو  پاســخسـاختگي مبحــث  
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يي و تمركـز بـر   گـو  پاسـخ كردن بخش خصوصي در حـوزه   براي تقليدها  سازي و تلاش خصوصي
چنــين رويكردهــايي . اســتهــا  آن ســاختن مشــتريان يكــي از روي تحقــق اســتانداردها و راضــي

زيـرا  . دهنـد  نمـي  يي را در بخش دولتـي انعكـاس  گو پاسخگانه  پوشاني و چند مسيرهاي داراي هم
  . تر وجود دارند بوده و حتي كمدقيق  تر كمبخش دولتي استانداردها در 

اسـت در حـالي كـه نهادهـاي دولتـي       گـو  پاسـخ شركت خصوصي نسبت به سهامداران خود 
بـه   ،خصوصـي در وهلـه اول  هـاي   در حالي كه شـركت . هستند گو پاسخنسبت به شهروندان خود 

ي بـه فرآينـد   تـر  بـيش بخـش دولتـي بايـد توجـه      مسـئول هسـتند   ،طور متغيري براي كسب سود
 گيـري  شـكل بـر چگـونگي    يي قـدرت عمـومي  گـو  پاسخبر  تأكيد در دولت. داشته باشد مشي خط

  . باشد مي و شهروندان  آن نسبت به مالكان نهايي تر بيشيي گو حكومت و پاسخ
ايـن كـه    بـراي معتقـد اسـت كـه دلايـل بسـياري وجـود دارد       ) 1997( گلن كـوپ  چنين هم

يي بـه  گـو  پاسـخ بـه منظـور   . يي بـه مشـتريان اسـت   گـو  پاسخن متفاوت از يي به شهرونداگو پاسخ
كنند تا محصول يا خـدمتي ارائـه كننـد كـه مطلـوب و       مي تلاش ،خصوصيهاي  شركت، مشتريان

مجبور نيستند كه هر محصـولي را دوسـت داشـته باشـند و يـا       ،زيرا مشتريان. داراي كيفيت باشد
رسـاني بـه مشـتريان از طريـق      خـدمت . آن را انتخاب كنندا ه آن مگر اين كه، اين كه آن را بخرند

اي  بـه طـور ويـژه    ،يي نسـبت بـه شـهروندان   گـو  ، پاسخاز طرف ديگر. شود مي ناشي ،انگيزه سود
دولت بايد يك محصـول يـا خـدمتي را ارائـه كنـد كـه اكثريـت شـهروندان آن را         . متفاوت است

 ، لـذا در ايـن حالـت اختيـاري نيسـت     از آنجايي كه خريد يك محصول يا يك خـدمت . بخواهند
بـراي دولـت نـه    اي،  اين كار مسـئوليت ويـژه  . شود مي اغلب به وسيله درآمدهاي مالياتي پرداخت

بلكـه بـراي    كـردن در حالـت اثربخشـي هزينـه     اسطه و عملبلاو ساختن مشتريان تنها براي راضي
  . كند مي ايجاد ،ارائه خدمات مورد تقاضاي شهروندان

بـر قـوانين دولتـي و هنجارهـاي      تأكيـد مناسـبي از   ميـزان مديريت دولتـي نـوين   كه دوم اين 
وقتـي كـه    ويـژه بـه   يابـد  مـي  يي عمـومي كـاهش  گـو  لذا پاسخ. سازد نمي دموكراتيك را مشخص

خصوصي يـا غيرانتفـاعي كـه بـه وسـيله قـوانين و مقـررات        هاي  سازمانخدمات دولتي به وسيله 
  . دندگر ارائه مي شوند نمي دولتي محدود

اگر مديران خصوصي مجبـور باشـند كـه ماننـد مـدير دولتـي عمـل         در خدمات عمومي نوين
پسـندي   عامـه هـاي   بر نتايج يا ستاده زتمرك. يي شوندگو پاسخبايد تابع استانداردهاي عمومي ، كنند

هـاي   يي بـه هنجارهـا و ارزش  گو به پاسخنياز ، شود مي وسيله مديريت دولتي نوين طرفداري كه به
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دارنـد عملكـرد كاركنـان     يرز و لكي اظهـار مـي   همان طور كه مي. سازد ميبرطرف نموكراتيك را د
مـورد  ، كننـد  مـي  را حمايـت و تقويـت  هـايي   چنـين ارزش هـا   آن كـه اي  دولتي بايد مطابق گستره

بـا  . مهم نيسـت ها،  بدان معني نيست كه توجه به نتايج و ستاده اين. قضاوت و ارزيابي قرار گيرند
هاي مهمي نسبت به كسب سـود بـراي مـردم     يتوانند بهبود مي دولتيهاي  ، سازمانكز بر نتايجتمر

بـر اسـاس    بايـد  حـور م هاي عملكرد نتيجه كه شاخص اعتقاد بر اين استاما در مقابل . ايجاد كنند
ه وسـيل  نبايد توسعه داده شوند و يا اين كـه بـه  ها  ؛ آنيك فرآيند عمومي باز و متقابل تدوين شوند

  . تحميل شوند ،كردن از معيارهاي سود افراد در دولت جهت تقليد
 مديران دولتـي بـه عنـوان يـك كـارآفرين در جسـتجوي       در مديريت دولتي نوين سوم اين كه

ايـن  . شـوند  نگريسـته مـي  رسـاني بـه مشـتريان     و خـدمت  براي ايجاد شراكت خصوصـي   فرصت
فكرانـه بـوده و بـه طـور ضـعيفي جهـت        سـطحي و كوتـه   ،درباره نقـش مـديران دولتـي    ،ديدگاه
هـاي   مشـاركت و گفتمـان پيرامـون ارزش    عـدالت  يابي به اصول دموكراتيك نظيـر انصـاف   دست

 كـه يـك مـدير دولتـي را يـك كـارآفرين خـوب       هـايي   خيلي از ويژگي. شده است ديدهمشترك 
لـوپر،  (. سازد ممكن است در واقع وي را يك خـادم دولتـي ناكارآمـد و غيـر اثـربخش سـازد       مي

در دنيـاي كسـب و    ،مربوط به اداره و مديريت اثـربخش هاي  معتقد است كه ويژگي) 149، 1998
ي بـا منـافع جامعـه سياسـي     تـر  كـم ممكن است تناسب  ،نظير رقابت و تمايل به كسب سود ،كار

سـازد كـه اگـر توجـه بـه كـارآيي در درجـه         مي وي خاطرنشان، در واقع. دموكراتيك داشته باشد
  . به شدت به مخاطره بيفتد ،بودن نسبت به اقتدار ملي ممكن است باز، دي قرار گيرداهميت بع

بـه وسـيله مـديريت     ،يي پيشـرفته گو پاسخخدمات عمومي نوين همه اين سه فرض را درباره 
بـه   ،بـه وسـيله كاركنـان دولتـي     آينـده يي عمـومي در  گـو  پاسخپيچيدگي . كند مي رد ،دولتي نوين

نيازمنـد   گـويي  نـوع پاسـخ   ايـن . شـود  مي رصت و يك فراخوان شناسايييك ف، عنوان يك چالش
دانـش قـوانين و مقـررات دولتـي و قضـاوت      ، دموكراتيـك هـاي   پايبندي به آرمان، اظهار نظر فني

يي در خـدمات  گـو  پاسـخ . هنجارهاي اجتمـاعي و رفتـار اخلاقـي اسـت    ، آگاهانه به وسيله تجربه
يـك خـادم و   ، كاركنان دولتـي بـه عنـوان يـك رهبـر      سازي مجددي از نقش مفهوم ،عمومي نوين

طور كـه كـوين كـرنس     همان. كند نماينده منافع عمومي، و نه به عنوان يك كارآفرين را پيشنهاد مي
 ييي يك سـازه درهـم و برهم ـ  گو پاسخعليرغم اين واقعيت كه ، دارد مي اظهار) 187، ص 1994(

نه ايـن كـه    ،رساني شود ساختار ضعيف آن اطلاعيي بايد به وسيله گو پاسخبحث درباره ، اما است
هر گفتگوي معناداري بايـد بـه وسـيله يـك چهـارچوب       با اين هدف. به وسيله آن بازداشته شود
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و اي  هـدايت شـود و بـه عوامـل زمينـه     ، گيـرد  مـي  يي را در بـر گو پاسخكه ابعاد مختلف  ،تحليلي
  . اجازه دهدها  فرض ره پيشساختن گفتگوي آگاهانه دربا جهت روشن ،ذهنيهاي  قضاوت

اجتنـاب ناپـذير از عمـل     محورييك بخش  ،قانون اساسي و اصول دموكراتيك اصول قانوني
مـديريت دولتـي سـنتي و     تأكيـد خدمات عمومي نوين هـم از  . هستند گو پاسخاداري مسئولانه و 

بـه عنـوان    ،شهروندي و عامه مردم محوريتمديريت دولتي نوين بر حذف اهميت و  تأكيدهم از 
، منبـع اقتـدار مـدير دولتـي     در حقيقـت . متفـاوت اسـت   گـو  پاسـخ مبناي عمل اداري مسئولانه و 

تواننـد   نمـي  هرگـز هـا   ، آنكننـد  مـي  يك شـهروند عمـل   مثابهمديران دولتي به . شهروندان هستند
 ،بـه سـلامت آن   پايبنـد خودشان را از جايگاه و موقعيت خودشان به عنوان اعضاي جامعه سياسي 

يي نيازمند اين است كه كاركنان دولتـي بـا شـهروندان تعامـل كـرده و بـه       گو پاسخ. حروم سازندم
، سـازد  مـي  را در حكمراني دموكراتيك توانمند و تقويـت ها  آن در حالتي كه نقشها  هاي آن حرف

ساختن اداره نسبت به عامـه مـردم و    ترگو پاسخ هدف از مشاركت شهروندان در واقع. گوش دهند
نيازمنـد ايـن اسـت     گو پاسخرفتار مسئولانه و . دولتي است اقداماتو ها  ش مشروعيت برنامهافزاي

بلكـه بـه عنـوان اعضـاي يـك       كه مديران دولتي با شهروندان تبعه خودشان نه به عنـوان مشـتري  
  . جامعه دموكراتيك تعامل برقرار نمايند

از اي  گـرفتن دامنـه  جهـت دربر اي  يي بـه طـور گسـترده   گـو  پاسـخ  در خدمات عمومي نـوين 
امـا هـدف نهـايي سـاز و     . شـود  مي تعريفاي،  قانوني و حرفه، سياسي، دموكراتيكهاي  مسئوليت
حصـول اطمينـان از    ،دموكراتيـك هـاي   مشـي  خـط در  پـذيري،  مسـئوليت يي و گـو  پاسـخ كارهاي 

يي گـو  نـوع پاسـخ  اين . شهروندان استهاي  يي به وسيله دولت نسبت به نيازها و اولويتگو پاسخ
شـود كـه نسـبت بـه عوامـل و       مـي  در بهترين حالت به وسيله يك نظام خدمات عمـومي حاصـل  

بايد بتواند اعمـال يـك مـدير را تحـت تـاثير      ؛ لذا هستند گو پاسخهنجارهاي متعارض و چندگانه 
محـور دموكراتيـك    گو پاسخدر يك حالت مسئولانه و  ،ساختن اين عوامل محور متوازن. قرار دهد

مـديران دولتـي در ايـن حالـت نـه      . توانمندسازي و گفتگوي شهروندان پابرجا است مشاركت،با 
به عنوان بازيگران مسـئول در يـك   ها  آن. كارشناسان بي طرف و نه كارآفرينان كسب و كار هستند

، تجديـدنظرطلب ، كننـده  تسـهيل هـاي   ممكن است نقش شوند و مي نظام پيچيده حكمراني شناخته
حـامي و از   گـر  تحليـل ، كـارگزار ، مـدير بحـران  ، كارشناس روابط عمومي، كارگزار منافع عمومي

، ص 2007دنهـارت و دنهـارت،   ( ندكنرهبران اخلاقي و خادمان منافع عمومي را ايفا تر  همه مهم
  . )135ـ131
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اركـيلا مطابقـت   شناسي  يي در خدمات عمومي نوين را با نوعگو پاسخ شكلحال اگر بخواهيم 
مـوج جديـدي از    اخيراً. يي مبتني بر گفتمان مشترك استگو پاسخاز نوع  كه گفتتوان  ، ميدهيم

وقتـي  . انـد  گويي تأكيد كـرده  انديشمندان بر اهميت گفتمان مشترك به عنوان يك ساز و كار پاسخ
يي و يـا دمـوكراتيزه شـدن فرآينـدهاي در حـال      گـو  پاسخكه بحث جابجايي ساز و كارهاي سنتي 

از طريـق بررسـي و موشـكافي     مشي هاي خط داشتن شبكه نگهگو پاسخ ايده، ظهور حكمراني است
دلايل بـراي بحـث   . كند مي يي را تقويتگو اي پاسخ گفتگو و مباحثه عمومي به طور فزاينده، دقيق
داده تواند در تغييرات ساختاري كه اين شـرايط را تحـت تـاثير قـرار      مورد گفتمان مشترك ميدر 

 ،مـدار را بـر مـديريت دولتـي     الزامـات نتيجـه   يريت دولتي نـوين اصلاحات مد. رديابي شود است
دولتـي و  هـاي   سـازمان شـدن خطـوط بـين     رنـگ  و كماي  اقتدار فزاينده حرفه، تحميل كرده است

 چنـين  هـم . انـد  گـذاري شـده   مشي خطآشكار و مشاركتي فرآيند هاي  خصوصي باعث كاهش جنبه
محـروم   گيـري،  تصـميم مـردم را از فرآينـد    تري از عامـه  بخش گسترده، ساختن حكمراني جهاني

عمـومي بـراي انتشـار و تبليـغ از طريـق گفتمـان       هـاي   اين عوامل منجر به خواسـته . ساخته است
از سـطح   مشـي  خطتغيير تصميمات مهم  چنين هم. است ، شدهمباحثه عمومي و شفافيت، مشترك

محـروم   گيـري  تصـميم نـد  از فرآي ،بخش وسيعي از عامـه مـردم را   ملي به يك سطح درون دولتي
  . ساخته است

يي بـه  گـو  پاسـخ مفهـوم  ، كه با تغيير الگوي اداره در ادبيات حكمراني گفتتوان چنين  مي لذا
نتيجـه تغييـر الگـوي اداره بـه سـمت خـدمات        ،تبع آن تغيير كرده است و گفتمـان مشـترك نيـز   

  . عمومي نوين بوده است
امـا  ، در كشـورهاي گونـاگون وجـود دارد    ،اتاساسي در ميان اصلاحهاي  تفاوتدر حالي كه 

 ،جـدول شـماره دو  . يي مطلـوب دارنـد  گـو  هاي پاسخ در برنامه ها يك جهت كلي مشترك آن همه
مـديريت دولتـي نـوين و خـدمات     ، يي مـديريت دولتـي سـنتي   گو هاي پاسخ اشكال خالص برنامه
  . دهد مي عمومي نوين را نشان

و خدمات عمـومي نـوين و    نينو يدولت تيريدر مد ييگو پاسخ، اركيلا شناسي نوعبر اساس 
 مقايسه آن با الگوي سنتي اداره امور عمومي بدين گونه است كه در تلاش براي بهبـود حكمرانـي  

دهنـد   مـي  يي را ارائـه گـو  پاسخيك مدل  ،اصلاحات مديريت دولتي نوين و خدمات عمومي نوين
تغييـر محـوري   . دهـد  مـي  يي را تغييـر وگ ـ پاسـخ  اشكال سـنتي كه به طور معناداري اهميت نسبي 

حركتــي از ، بــه وســيله آمــوزه مــديريت دولتــي نــوين و خــدمات عمــومي نــوين ،شــده تعريــف
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  . يي مبتني بر عملكرد و گفتمان مشترك استگو پاسخ سمت به ،يي بوروكراتيكگو پاسخ
  يي در پرتو تغيير الگوهاي حكمرانيگو پاسخسازي  تغيير مفهوم: 2جدول 

ساز و كارهاي   ويژگي ها  گويي خانواع پاس
الگوي اداره   )ساختار(بستر   گويي پاسخ

  )حكمراني(

  مراتبي، قانوني سلسله  گويي بوروكراتيك پاسخ
ها و  قواعد، رويه

تنظيمات، نظارت و 
  سرپرستي

مديريت دولتي   بوروكراسي
  سنتي

ستاده يا مشتري   عملكرد
  ينمديريت دولتي نو  بازار  رقابت، خود تنظيمي  مداري

تعاملي، گفتمان محور،   گفتمان مشترك
  آشكار، عمومي

مباحثه و گفتگوي 
عمومي، گفتمان، 
شفافيت، دستيابي به 

  اطلاعات
خدمات عمومي   حوزه عمومي

  نوين

 
  نتيجه

سـاختن   اسـت كـه شـامل متـوازن    اي  موضوع پيچيده ،يي در خدمات عموميگو پاسخموضوع 
اسـتانداردهاي  ، بيرونـي هاي  از كنترل عرصه پيچيدهدرون يك در رقيب هاي  هنجارها و مسئوليت

 منافع عمـومي اسـت   ،قوانين دولتي و در نهايت، مباحث اخلاقي، شهروندانهاي  اولويت، اي حرفه
اين موضوع در طـول زمـان در رشـته مـديريت دولتـي بـا       . )137، ص2007دنهارت و دنهارت، (

  . ستروبرو بوده ا ،سازي خويش در مفهوماي  تغييرات عمده
توانـد بـه    مـي  ييگـو  پاسخسازي  توان نتيجه گرفت كه تغيير مفهوم مي با مرور ادبيات حكمران

تا بـه حـال اتفـاق     1980دهه هاي  تغييرات ساختاري كه در علم سياست و مديريت دولتي از سال
تحولات اقتصادي و اجتمـاعي تـا حـد زيـادي بـه       يتمام از منظر جهاني. مرتبط باشد افتاده است

ادبيـات  . )361، ص2010آيوهـا و ايُرينـد،   ( شـوند  مـي  يي ناشـي گـو  پاسـخ يله اشكال مختلف وس
ابزارهـاي   گيـري  شـكل دارد كه اين تغييـر در كـانون قـدرت باعـث      بر اين نكته تأكيد ،حكمراني

بحـث بـر سـر ايـن اسـت كـه اشـكال سـنتي          در واقـع . ثربخش شده استگويي غيرا پاسخسنتي 
شـان را بـراي كنتـرل اداره از     توانـايي  بوروكراتيك و شخصي، ي سياسييگو پاسخيي نظير گو پاسخ

بـه خـاطر پيچيـدگي فزاينـده     اي  يي حرفـه گـو  پاسـخ در حالي كه سـاز و كارهـاي    .اند دست داده
پـارگي قـدرت    تغييرات در دولت به خاطر پارهبه عبارت ديگر، . اند شدهتر  وظايف دولت محوري
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ث شده است تا شرايطي را ايجاد نمايـد كـه ابزارهـاي سـنتي     و كاهش در نقش و دامنه دولت باع
  . يي هيچ گاه به طور كامل مورد استفاده قرار نگيرندگو پاسخ

نقـش  ، يعنـي عملكـرد و گفتمـان مشـترك     ،ييگـو  پاسـخ جديـد  هاي  از طرفي ديگر جايگزين
ايـدئولوژيكي  بـه طـور اوليـه بـه عنـوان عناصـر       ها  آن اما، يي دارندگو پاسخدهي  مهمي در سازمان

هـاي   بازتـاب تواننـد بـه عنـوان     ، مـي دهنـد  مي يي را تحت تاثير قرارگو پاسخحكمراني كه ساخت 
كـه كـارآيي بـا عملكـرد مـرتبط       بـه طـوري  . ديده شوند ،مباحثه تاريخي ميان كارآيي و دموكراسي

 ينبنـابرا . شـود  شده و دموكراسي نيز با گفتمان مشـترك، و مبـاحثي ماننـد مشـاركت مـرتبط مـي      
يي را مـورد تغييـر و   گـو  پاسـخ سـازي   مفهـوم  ،اجتنـابي  عملكرد و گفتمان مشترك به طور غيرقابل

كه اين تغييرات ناشي از تغيير در ساختار و بسـتر اداري و شـرايط حكمرانـي    اند،  تحول قرار داده
بدين معنا كه در الگوي مديريت دولتي سنتي، بوروكراسـي، بسـتر اداره دولـت و حكومـت     . است

وده است در حالي كه در الگوهاي مديريت دولتي نوين و خدمات عمومي نوين به ترتيـب بـازار   ب
لـذا ظهـور اصـلاحات بخـش دولتـي، از      . و حوزه عمومي، بستر اداره دولت و حكومـت هسـتند  

مـدار و مبتنـي بـر عملكـرد      گـويي نتيجـه   طريق ساز و كارهاي بازار، باعث حركت به سمت پاسخ
يـافتن حـوزه عمـومي، باعـث حركـت بـه        چنين اهميت ت دموكراتيك و همشده و ظهور اصلاحا

چنـين تحقيقـات نشـان داده     هـم . هاي مشترك، شـده اسـت   سمت گفتمان عمومي پيرامون ارزش
 كنـد  گـويي عمـومي، مـؤثرتر عمـل مـي      است كه رسانه، به منزله حوزه عمومي، در افزايش پاسـخ 

يگـري نشـان داد كـه مشـاركت شـهروندان      چنـين تحقيـق د   هم ).20، ص2010تولي و هوكس، (
 گـويي مـؤثر عمـل كـرده اسـت      تر، درباره دموكراسي، در ساخت پاسخ همراه با يك احساس قوي

تغييـرات  در واقع، عملكرد و گفتمان مشترك، به عنوان نتيجه ايـن  ). 641، ص2010مونفارديني، (
  . شده استامه مردم هاي ع هاي دموكراتيك و خواسته بازگشت به ارزشساختاري منجر به 
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